11.4.5 GESTIÓN DE LA CALIDAD 


Capítulo 11 F Aspectos esenciales de la gestión de proyectos 


Para administrar la calidad en un proyecto, deben cubrirse tres aspectos: 


— Planeación de la calidad deseada 
La planeación de la calidad deseada se realiza mediante especificaciones del producto a en- 
tregar y de la propia gestión del proyecto. A las especificaciones se les llama indicadores de 
calidad. 

Por ejemplo, son indicadores de calidad del producto: 


e Higiene de las instalaciones y de la manipulación de los alimentos en un restaurante. 
e Rapidez e integridad de la información que ofrece un sistema. 
e Satisfacción del cliente, medida por una escala o por la preferencia repetida del cliente 

(lealtad). 


Tabla 11-3 Mapa de riesgos para un proyecto de mudanza residencial 
A A 


ID ¡Riesgo P [Impacto G |Respuestas Hecho causan- | Plan de contin- 
% % |(acción pre- te (evidencia  |gencia (acción 
ventiva) objetiva) correctiva) 
1 |No vender elin- | 25 | Recursos 100 |Buscar con Ninguna oferta | Solicitar présta- 
mueble original financieros no anticipación de compra mo bancario 
disponibles compradores hecha hasta 
potenciales agosto de 2003 
2 | Dejar de recibir Dificultad en 25 |Hacer lista Ausencia de Verificar, 
corresponden- ser localizado completa de corresponden- | durante cuatro 
cia y entregas por los con- contactos du- cia o entregas |meses, si hay 
habituales tactos rante los meses | de periódicos entregas en 
que anteceden | durante un mes | la dirección 
a la mudanza después de la [antigua 
mudanza 
3 |Daño abienes | 25 | Aumento 75 | Contratar un Bien damnifi- Cobrar el se- 
durante la mu- del costo de seguro de mu- |cado guro 
danza proyecto danza 
4 |Atraso en el 10 | Aumento del | 100 | Seleccionar El transporte Reservar otro 
transporte plazo del bien a la empre- | no llega a su local para per- 
proyecto sa transporta- [destino en el noctar 
dora (incluyendo | horario 
el vehículo) 
5 |Atraso en la 50 | La mudanza | 100 | Trabajar con Muebles y equi- | Preparar equipo 
preparación del es inviable holgura en el pos no instalados | y muebles 
nuevo departa- cronograma de |en el plazo alternos 


mento 


P = probabilidad de ocurrencia del riesgo 
G = 100 por ciento significa que el proyecto estará totalmente comprometido por el riesgo 


los proveedores | deseado 


G = gravedad del efecto sobre el proyecto 


Fuente: Proyecto de Daniel Bernardino Monteiro, Marta dos Santos Ferreira, Fernando Carvalho, Francisco Borges 
Neto, Isaac Pinski y Sérgio Mancini. Curso de posgrado en administración de la FEA-USP. Sáo Paulo, 2005. 
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Administración para emprendedores 


Son indicadores de calidad de administración del proyecto: 


e Apertura de una tienda de acuerdo con los plazos, costos y demás especificaciones pla- 
neadas. 

e Cumplimiento con todos los requisitos legales. 

e Renovación de las existencias a medida que se consumen. 


—. Procedimientos de garantía de la calidad deseada 
La gestión moderna de la calidad enfatiza los procedimientos de garantía de la calidad. Como 
el nombre sugiere, el objetivo es asegurar que se alcancen los patrones de calidad planeados 
a fin de minimizar la necesidad y los costos del control. Por ejemplo, son procedimientos de 
garantía de la calidad: 


e  Recubrir mesas y barras, en donde se manipulan alimentos, con material impermeable 
(formica, mármol, granito o acero); poner protecciones a las ventanas o cualquier aber- 
tura hacia el exterior del restaurante. 

e Observar y copiar las mejores prácticas de empresas conocidas por sus patrones de calidad. 

e Seleccionar de forma rigurosa y evaluar en forma periódica los métodos de gestión de la 
calidad de los proveedores. 

e Invertir en la capacitación y orientación de los empleados y proveedores. 


—. Definición de procesos de control de la calidad 
Para la gestión moderna de la calidad, el proceso de control es uno de los mecanismos que 
permiten garantizarla. Antes de que esta idea formara parte del mundo de los negocios, el 
proceso de control servía para separar los productos defectuosos de los fabricados de acuer- 
do con las especificaciones. Paradójicamente, el proceso de control garantizaba la ocurrencia 
de defectos, ya que, si éstos existían, los controladores los identificaban. Con la difusión de 
las ideas de garantía de la calidad, el control se convirtió en un proceso continuo cuya fina- 
lidad es evitar errores en vez de encontrarlos. 
Son ejemplos de controles de calidad: 


e Formularios de evaluación completados por los clientes. 
e Análisis de muestras. 

e Lista de control de las especificaciones. 

e Inspección de entregas. 


11.4.6 SUMINISTROS 


La gestión de suministros involucra los procesos necesarios para la obtención de los pro- 
ductos y servicios que se requieren para la realización del proyecto. Como todas las demás 
variables, los suministros se planean en función del alcance del proyecto. Para cada compo- 
nente del alcance se identifican los servicios y materiales necesarios. Enseguida se siguen los 
procedimientos usuales en los procesos de compras: se identifica a los proveedores y éstos 
presentan sus propuestas, las cuales a su vez se evalúan y se elige a los proveedores. Para cada 
artículo que se va a adquirir, se define una modalidad de contratación. Todas las decisiones 
de planeación de las adquisiciones se registran en una matriz (tabla 11-4). 
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Tabla 11-4 Ejemplo de una matriz de suministros para un proyecto 


Punto de WBS (Estructura de | Naturaleza del ma- Alcance del servicio Modalidad 
Descomposición del Trabajo) | terial contractual 


1.1 Proyecto básico = = an 


1.2 Proyecto edificación = = > 


1.3 Proyecto de servicios públi- — — = 
cos (líneas de aire, agua, 
electricidad) 


2.1 Presupuesto edificación — — = 


2.2 Presupuesto instalación — = = 
de los servicios públicos y 


material 
3.1 Nivelación Servicio de nivelación | Planear y nivelar el Precio global 
terreno 
3.2 Adquisición de material Simple compra Compra de material de | Precio unitario 
construcción 
3.3 Saneamiento básico Montaje de la red Montar red de sanea- Precio global 
miento y probar 
3.4 Cimientos Cimentación Realización de la cimen- | Precio global 
tación 
3.5 Contrapiso Moldear el contrapiso | Ejecución del contrapiso | Precio global 
3.6 Altura libre galpón/oficinas/ | Montar altura libre Montaje y construcción | Precio global 
WC del edificio de adminis- 
tración 
3.7 Techo Montar techo Montaje del techo Precio global 
3.8 Instalación servicios públi- | Instalación de las Instalación de las líneas | Precio global 
cos (líneas de aire, agua, líneas 
electricidad) 
4.1 Pisos y azulejos Colocación de pisos y | Colocación de pisos y Precio global 
azulejos azulejos 
4.2 Pintura Pintura Pintura y acabado Precio global 
4.3 Instalación de lámparas Instalación Instalación de lámparas | Precio global 
e interruptores 
5. Inspección final y repara- — Llamar a cada respon- — 
ciones sable para que repare 
su trabajo 


Fuente: Proyecto de Danilo Buchdid, Denílson Ferreira, Durval Batista, Ricardo Sant'Ana y Rodrigo Purchio. 
Curso de Administración de proyectos del programa de educación continua de la Escuela Politécnica de la USP. 


São Paulo, 2005. 
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